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 Por fim, foi realizada tanto a prototipagem modelar do Serviço de 
Referência Virtual para a BICEN/UFS, a partir das ferramentas 
disponíveis na metodologia do design thinking, e a 
elaboração desse manual de modo a instruir a 
implementação do Serviço de Referência Virtual em 
Bibliotecas Universitárias, tendo como base os 
critérios da IFLA e da ALA para a criação desse 
serviço com o objetivo de promover a 
mediação da informação de forma eficaz e 
com a qualidade necessária a esse serviço 
tão importante no dia a dia das 
bibliotecas.
Este manual é o produto final da pesquisa 
intitulada MEDIAÇÃO DA INFORMAÇÃO E 
SERVIÇO DE REFERÊNCIA NA BIBLIOTECA 
CENTRAL DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE 
SERGIPE: construção de protótipo e manual 
a partir do design thinking, realizada no 
Mestrado Profissional em Gestão da 
Informação e do Conhecimento do 
Programa de Pós- Graduação em Ciência da 
Informação da Universidade Federal de 
Sergipe (PPGCI/UFS).
A pesquisa teve como objetivo analisar a 
mediação da informação no serviço de 
referência virtual a fim de propor a 
implementação desse serviço na Biblioteca 
Central Dom Luciano Cabral Duarte (BICEN) 
da Universidade Federal de Sergipe. 
Também buscou compreender a mediação 
da informação como processo inerente ao 
serviço de referência, independente da 
modal idade do serviço adotada na 
biblioteca.
Utilizaram-se os critérios da IFLA e da ALA 
para o serviço de referência como meio de 
caracterização do Sistema de Bibliotecas 
da Universidade Federal de Sergipe 
(SIBIUFS), o que possibilitou identificar que 
esse sistema de bibliotecas carecia de um 
s e r v i ço  d e  re fe rê n c i a  e fi c a z  q u e 
promovesse a mediação da informação 
com os usuários da biblioteca, assim como 
a c o n t e c e  e m  o u t r a s  b i b l i o t e c a s 
universitárias no país.
A partir disso, foi possível, então, identificar 
as necessidades da divisão responsável por 
prestar o serviço de referência nessa 
biblioteca, a Divisão de Apoio ao Leitor 
(DIALE), para a criação do Serviço de 
Referência Virtual, de modo a efetivar a 
mediação da informação e possibilitar, a 
partir das ações desenvolvidas por esse 
serviço virtual, a geração, o uso e o 
compartilhamento de informações pelos 
usuários da BICEN e das demais bibliotecas 
do SIBIUFS.
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O serviço de referência consiste em um dos diferentes serviços ofertados pelas 
bibliotecas, incluindo as universitárias, sendo esse um dos principais serviços oferecidos 
por essas unidades informacionais.
O Serviço de Referência pode ser entendido, em seu sentido estrito, como o auxílio pessoal 
que é prestado pelo bibliotecário de referência ao usuário na busca por informações.
O serviço de referência consiste em um dos diferentes serviços ofertados pelas 
bibliotecas, incluindo as universitárias, sendo esse um dos principais serviços oferecidos 
por essas unidades informacionais.
O Serviço de Referência pode ser entendido, em seu sentido estrito, como o auxílio pessoal 
que é prestado pelo bibliotecário de referência ao usuário na busca por informações.
Em sentido amplo, o Serviço de 
Referência pode ser entendido comoo 
c o n j u n t o  d e  t o d a s  a s  a ç õ e s 
empregadas pelo setor de referência 
para  promover  a  apropr iação  da 
informação e a criação do conhecimento por 
parte dos usuários, portanto, para promover 
a mediação da informação (GROGAN, 
2001).
O QUE É SERVIÇO DE REFERÊNCIA2  
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É uma das atividades mais conhecidas e 
difundidas nas bibliotecas, ou assim deveria 
ser, já que é através desse serviço, das 
ações por ele executadas e difundidas e dos 
profissionais que nele atuam que, de forma 
explícita, acontece o processo de mediação 
da informação.
O Serviço de Referência pode também 
designar um local físico destinado ao 
atendimento aos usuários da biblioteca em 
sua busca por informação, podendo 
também funcionar como um serviço a 
distância.
É nesse espaço físico que a equipe 
de referência desempenha suas 
funções, executando as ações de 
referência que têm como objetivo 
p r o m o v e r  a  m e d i a ç ã o  d a 
informação.
Desse modo, é responsabilidade 
das bibliotecas universitárias 
promover, através de seus serviços 
e  d ispon ib i l i zação de  recursos 
i n f o r m a c i o n a i s ,  a  m e d i a ç ã o  d a 
informação com o objetivo de gerar 
apropriação da informação para a posterior 
criação de conhecimento pelos usuários. 
Essa promoção pode ocorrer tanto no 
espaço físico da biblioteca, quanto no 
espaço virtual por ela oferecido e 
administrado.
O Serviço de Referência evoluiu e 
buscou acompanhar as mudanças 
de  parad igma e  os  avanços 
t e c n o ló g i c o s  n a  á r e a .  N a s 
bibliotecas universitárias, esse 
serviço constitui o principal link 
entre a informação e o usuário e 
pode se desenvolver de duas 
formas: presencial ou virtual.
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A MODALIDADE VIRTUAL2.1  
O serviço de referência virtual (SRV) pode ser 
entendido como uma extensão do serviço de 
referência presencial. Esse serviço permite o 
contato imediato com o usuário e o atendimento a 
qualquer momento, graças ao avanço e uso das 
Tecnologias da Informação e Comunicação (TIC), da 
internet e das mídias sociais.
Também pode ser entendido como algo à parte pois, na atualidade, 
muitas unidades informacionais oferecem somente essa vertente do serviço de referência 
devido à facilidade nas comunicações em tempo real, ao acesso cada vez mais crescente à 
internet e à comodidade tanto para os usuários, quanto para os profissionais da 
informação (ACCART, 2012).
O serviço de referência virtual, também chamado de serviço de referência a distância, 
online ou virtual, pode ser entendido como aquele que busca responder a qualquer tempo e 
momento, a pergunta dos usuários em busca de respostas para suas demandas em 
termos de informação e que seja realizado de modo remoto, em meio virtual, com o auxílio 
das TIC e comandado por um profissional especializado (ACCART, 2012).
Macieira e Paiva (2007, p. 5) entendem o serviço de referência virtual como aquele que 
prioriza o atendimento ao usuário de forma imediata e que “se dá a partir da 
disponibilização da página da biblioteca na internet, onde o usuário poderá realizar suas 
pesquisas e contará com o auxílio do bibliotecário de referência”.
O SRV deve, assim como o SR presencial, promover a mediação da informação através do 
atendimento e serviços de qualidade prestados aos usuários, sendo que os mesmos 
serviços devem ser oferecidos nessa modalidade, diferindo apenas no ambiente e no uso 
exaustivo das TIC. Essa modalidade apresenta diversas vantagens em relação à 
modalidade presencial (figura 1) e tem sido amplamente utilizada e preferida pelos 
usuários:
Para alcançar as vantagens mostradas na Figura 1, o SRV precisa, assim como a 
modalidade presencial, planejar as ações e serviços a serem oferecidos, 
preferencialmente através de uma política para esse serviço; especializar a equipe e o 
bibliotecário de referência, principalmente quanto ao uso das ferramentas da internet, da 
web 2.0, no conhecimento e uso das diferentes fontes de informação, internet, etc. e 
também no atendimento cordial aos usuários; providenciar a manutenção e atualização 
dos serviços e softwares que o tornam possível; garantir a privacidade dos dados e dos 
questionamentos dos usuários conforme indicam a ALA (2017) e a IFLA (2002).




























Fonte: elaborado pela autora (2020).
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AS AÇÕES DE REFERÊNCIA2.2  
Para que seja um serviço eficaz e de qualidade, as ações do SRV devem consistir nas 
mesmas ações apresentadas na modalidade presencial, porém com algumas distinções 
em sua 
Quadro 1 - Ações norteadoras do SR - SRP X SRV












Disponibiliza cópia física dos
documentos e informações
no ambiente físico 
da biblioteca.
Realiza o auxílio
presencialmente por meio de
instruções de pesquisa e
busca em um terminal, além
da disponibilidade de 
documentos físicos.
Disponibiliza informações
no ambiente físico da
biblioteca.
Disponibiliza informações
e conteúdos disponíveis no
acervo da biblioteca, em
listas, de acordo com as
preferências dos usuários.
Orientação presencial para:
uso das fontes de informação
disponíveis na biblioteca;
nas buscas e pesquisas;
treinamentos presenciais; etc.
Orientação remota, virtual,
para: uso das fontes de
informação disponíveis
no ambiente digital;
nas buscas e pesquisas;
treinamentos on-line; etc.
Disponibiliza informações
e conteúdos, disponíveis em
diferentes fontes de




no ambiente digital da





através de pesquisa e busca
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A principal diferença dessas duas modalidades do Serviço de Referência está no ambiente 
em que elas são realizadas, sendo o presencial no ambiente físico da biblioteca e o virtual 
no ambiente digital, e nesse último caso, não se atém apenas aos conteúdos disponíveis na 
biblioteca, mas utilizando, também, os conteúdos disponíveis em outras fontes de 
informação em ambiente digital para subsidiar suas ações.
Além de voltar suas ações para o meio virtual e efetivar o atendimento e auxílio ao usuário 
remotamente, utilizando para isso das tecnologias da informação e comunicação, o SRV 
precisa ser pensado, planejado e estruturado seguindo padrões e diretrizes internacionais 
e nacionais para que assim alcance o maior número de usuários possível na 
disponibilização e promoção dos seus serviços.
O papel do serviço de referência é, então, propiciar a mediação da informação. Isso será 
possível graças à execução das ações de referência implementadas nesse serviço. Deve-se 
salientar a importância da real aplicação desse serviço em uma unidade de informação 
como uma biblioteca universitária na formação dos usuários/pesquisadores, com vistas à 
promoção dessa mediação, pois, como afirma Figueiredo ( 1996 , p. 37 ), “ um serviço de 
referência/informação ideal é aquele ao qual o usuário não tem nada a pedir, porque a sua 
necessidade informacional foi antecipada”.
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PASSO A PASSO PARA
A IMPLEMENTAÇÃO DO SRV EM
BIBLIOTECAS UNIVERSITÁRIAS
3
A seguir, é apresentado o passo a passo para 
implementação do Serviço de Referência 
Virtual em bibliotecas universitárias, 
conforme as diretrizes e orientações da IFLA 
(2002) e da ALA (2017). 
MANUAL PARA IMPLEMENTAÇÃO DO SERVIÇO DE
REFERÊNCIA VIRTUAL EM BIBLIOTECAS UNIVERSITÁRIAS
Uma vez implementado, o 
Serviço de Referência Virtual 
contribuirá efetivamente com o 
processo de geração, uso e 
c o m p a r t i l h a m e n t o  d a 
i n fo r m a ç ã o  d e n t r o  d a s 
universidades, fazendo com 
q u e  a s  b i b l i o t e c a s 
universitárias cumpram 
com seu papel de apoiar e 
auxiliar as atividades de 
e n s i n o ,  p e s q u i s a  e 
extensão.
A correta implementação  do Serviço de 
Referênc ia  V irtual ,  sua  defin ição e 
padronização, conforme a missão e os 
objetivos da instituição, proporcionará a 
efetiva promoção da mediação da 
informação  pe la  un idade 
informacional, através das 







ELABORAR POLÍTICA DE REFERÊNCIA
O primeiro passo para a implementação do SRV em 
bibliotecas universitárias deve ser a definição do 
público-alvo. Isso pode ser feito através de um 
estudo de usuários que proporcionará os subsídios 
necessários para essa definição.
A política de referência deve ser elaborada pela biblioteca com o 
objetivo de institucionalizar o serviço e:
Estabelecer Política Institucional
para o serviço;
Propor os objetivos que o SRV
pretende alcançar e elencá-los;
Estabelecer os objetivos do SRV;
Nortear os trabalhos que serão
executados pelo  Serviço;
Elaborar normas para o SRV em consonância com aquelas já existentes na biblioteca e
com os objetivos traçados para o SRV;
Estabelecer Grupo de Trabalho que supervisionará e acompanhará a
implementação do serviço;
Estabelecer as ações a serem executadas pelo SRV;
Definir se há alguma restrição ao serviço.
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3 Passo 3PLANEJAMENTO DO SRV
Para o correto planejamento do SRV, a biblioteca 
deve primeiro criar um Grupo de Trabalho para 
elaborar o planejamento do serviço. Caberá a esse 
grupo:
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Investigar quais ações serão passíveis de execução;
Estabelecer as prioridades do SRV; 
Observar os objetivos que constam na Política de Referência e aplicá-los ao
planejamento; 
Elaborar a proposta de atuação e/ou plano de ação para o  serviço;
Levantar e avaliar as TIC disponíveis para disponibilização do serviço;
Sendo necessário, buscar formas de financiamento para criação do serviço;
Se necessário, formar parcerias com instituições para criação e disponibilização do
serviço;
Realizar estudo de usuários para avaliar as necessidades  dos usuários e as TIC que
melhor se adequem a isso;
Durante a preparação do serviço, a biblioteca deve considerar alguns aspectos,
tais  como:
O SRV deve ser integrado ao SRP, para isso estratégias devem ser criadas;
Os recursos utilizados (TIC, pessoal, ambiente de trabalho), bem como as ações
ofertadas, devem ser as mesmas para as duas modalidades;
Toda a equipe da biblioteca deve se comprometer com a disponibilização do SRV,
desde o planejamento até a sua execução;
Aqui é o momento de mapear custos e orçar gastos necessários para a criação
desse serviço;
Uma equipe deve ser formada para o planejamento, treinamento e promoção do
serviço na biblioteca;
Momento de selecionar  o  software  levando  em consideração:
recursos tecnológicos disponíveis e compatíveis;
 necessidades da instituição;
recursos financeiros.
14
Definir e divulgar a missão, os objetivos, as ações, o horário de atendimento e
opções para quando o serviço não estiver disponível:
links de acesso a outras formas de contato;
Essa equipe deve ser treinada para elaborar o planejamento do serviço de modo
que seus membros possuam competência para essa importante tarefa na
implementação do SRV;
A gestão de pessoal deve priorizar pessoas que possuam perfil proativo, prestativo
e participativo para compor a equipe de referência;
O SRV deve ser planejado para apresentar a mesma qualidade do SRP ;
O conhecimento das TIC e disponibilidade também devem ser pré- requisitos para os
integrantes da equipe de referência, que também deve ter habilidades sociais e
competências em relacionamento interpessoal;
Caso a biblioteca opte por oferecer o SRV de forma colaborativa, junto a outras
instituições, deve observar aspectos importantes, como:
definição de responsabilidades;
definição de expectativas;
verificação de existência de interoperabilidade entre os softwares das
instituições colaboradoras;
definição da política de atuação e escopo do serviço.
Nessa etapa, a administração da biblioteca 
realizará a seleção da equipe que, não só 
participará do processo de criação do SRV, mas 
também de sua execução e  manutenção:
4 Passo 4GESTÃO DE PESSOAL
A gestão de pessoal deve indicar o quantitativo de pessoas necessárias para a
criação e execução do serviço, bem como estabeler a carga horária de cada
membro da equipe;
Cabe também à gestão de pessoal indicar quem oferecerá suporte técnico ao  serviço;
Por fim, cabe à gestão de pessoal planejar a integração do SRV com os fluxos de 
rabalho e procedimentos diários já existentes.
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INFRAESTRUTURA PARA O SRV
São competências da gestão do SRV:
A Infraestrutura necessária para implementação do SRV
nas bibliotecas envolve aspectos como:
Integrar essa modalidade com a modalidade presencial;
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Escolher o modelo de disponibilização do SRV que melhor atenda às necessidades
da biblioteca, de seus colaboradores e, principalmente de seus usuários;
Divulgar o serviço e promover as ações por ele ofertadas;
Divulgar os objetivos do serviço; 
Quanto ao ambiente de trabalho, a infraestrutura deve estar equipada com:
Quanto a Acessibilidade, a infraestrutura deve estar adaptada considerando as
necessidades dos colaboradores e oferecer suporte aos mesmos.
1. Ambiente de trabalho / 2. Acessibilidade / 3. Finanças / 4. Marketing
Estabelecer procedimentos que envolvam o escopo das ações do SR em ambas
modalidades;
Gerenciar as restrições das licenças e os termos de uso do softwares escolhido
para execução do serviço.
mobília ergonômica;
hardware e software atualizados;
suporte administrativo e tecnológico.
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Quanto às finanças, a infraestrutura deve considerar:
Quanto ao marketing,
a infraestrutura deve:
gastos com equipe, equipamento, material de consumo;
treinamento e capacitação da equipe;
elaborar plano de avaliação da efetividade do serviço para adequação e
melhorias.
divulgação e propaganda do serviço;
fundo de segurança para
situações de emergência.
elaborar plano de marketing como
parte do planejamento e execução
do serviço;
7 Passo 7DESIGN DA INTERFACE
Esta etapa consiste na elaboração de uma estrutura e design padrão
para o site onde o SRV será projetado. Seu objetivo é permitir o acesso
facilitado aos usuários. Para isso devem ser considerados aspectos
como:
O design escolhido deve ser utilizado de forma coerente em todo o site;
Um link 'Pergunte ao bibliotecário' pode ser criado e distribuído de forma visível
em todas as páginas;
Ícones e imagens devem ser usados para orientar o usuário durante a  navegação;
Textos longos devem ser evitados; 
O nome da instituição deve ser indicado e sua página vinculada à página da
biblioteca;
Apresente as ações oferecidas pelo serviço e o tempo de resposta para cada uma
delas;
Crie links para outras fontes de informação disponíveis  (base de dados, FAQ,
catálogo online da biblioteca, etc.);
Revise esses links periodicamente e os mantenha atualizados;
Forneça informações que orientem o usuário quanto ao preenchimento dos
formulários de questionamento (nome, e- mail, recursos consultados, motivo da
busca, outrasinformações relevantes, etc.);
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Crie link para 'Informações Gerais' da biblioteca, bem como da instituição;
Insira informações de contato (e-mail, telefone, redes sociais, chat, etc.) e as deixe
visíveis em fácil localização no site;
Crie tutoriais e os disponibilize de modo a orientar os usuários na navegação do site.
Capacidade técnica e necessidades mínimas para dispo-nibilização, execução e
manutenção do serviço; 
Disponibilização de ambiente de trabalho adequado para a equipe de referência;
Disponibilização de declaração de privacidade para com os dados dos usuários.
O site da biblioteca deve 
apresentar ferramentas de 
inclusão digital para que 
nenhum usuário deixe de 
utilizar os serviços e 
informações nele disponíveis.
ATENÇÃO!
Aqui ainda devem ser considerados aspectos como:
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8 Passo 8PRIVACIDADE NO SRV
As comunicações no SRV devem ser tratadas de forma privada, segura, 
entre a equipe de referência e os usuários, exceto quando requerida a
quebra do sigilo por lei. Assim:
Os dados dos usuários (nome, e-mail, telefone, etc.) bem como os dados dos
atendimentos efetuados devem ser guardados apenas para fins de avaliação
estatística do  serviço;
Será necessária a elaboração de uma política de privacidade para disponibilização
dos serviços e sua divulgação aos  usuários;
Os usuários devem ser advertidos, no momento do atendimento, sobre a guarda de
cópias das transações de referência;
Os usuários poderão solicitar a exclusão de seus dados do banco de dados da
biblioteca;
As comunicações e os dados dos usuários devem ser protegidos;







Os responsáveis pelo atendimento aos usuários devem estar
claramente identificados no site da biblioteca (nome, categoria
profissional, horário de atendimento, entre outras informações
relevantes).
A equipe de referência deve familiarizar-se com os aspectos
legais envolvidos na prestação do serviço, tais como:
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Lei de acesso à informação; Privacidade e confidencialidade;
Direitos autorais e legislação relacionada;
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Licenças e contratos de uso; Legislação sobre informação pública;
Políticas nacionais de informação;
Serviço de Referência Virtual e Liberdade de Informação.
11 Passo 11MARKETING DO SRV
A equipe responsável pela implementação do SRV deve, nessa etapa:
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Promover o serviço em grupos profissionais e especializados.
Elaborar estratégia de marketing para promoção do serviço;
Identificar os grupos chave de audiência para promoção do  serviço;
Desenvolver uma descrição do serviço para divulgação;
Elencar os objetivos do serviço, bem como as ações por ele oferecidas para
divulgação;
Caso possua patrocinadores, fomentar a comunicação direta desses com a
equipe responsável;
Buscar parceiros para divulgação do site  da biblioteca e dos serviços por
ela oferecidos;
Divulgar as ações oferecidas nos meios de comunicação locais (rádio, tv, etc.);
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COLABORAÇÃO PARA O SRV
Passo 13
TREINAMENTO PARA O SRV
A equipe responsável pela implementação do SRV deve,
nessa etapa:
Ainda na fase de implementação do SRV nas bibliotecas, a equipe que
irá executar e manter o serviço deve ser treinada. O treinamento dessa
equipe deve englobar:
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Formar parcerias com instituições para o compartilhamento do serviço, entre
diferentes bibliotecas, cuja missão seja semelhante ou complementar; Isso permitirá
oferecer aos usuários uma maior variedade de serviços, além de
conhecimentos técnicos para a equipe. Esse movimento
torna-se possível graças à internet.
Treinamento e capacitação para utilização do software escolhido para o serviço;
Treinamento e capacitação para resolução de problemas que possam surgir durante
a execução do serviço;
Os colaboradores  devem:
estabelecer uma visão comum do serviço oferecido;
elaborar normas comuns de prática e procedimentos;
estabelecer responsabilidades entre os colaboradores;
refletir sobre questões que podem surgir quanto
ao uso dos recursos compartilhados, incluindo direito
autoral, licenças, responsabilidades de uso, política
de informação, etc.
Treinamento e capacitação para fornecer respostas
às questões mais complexas que possam surgir;
Treinamento e capacitação para identificação
dos usuários que apresentem comportamento
inadequado durante a utilização do serviço;
Treinamento e orientação sobre o SRV e como
ele difere da modalidade presencial.
MANUAL PARA IMPLEMENTAÇÃO DO SERVIÇO DE
REFERÊNCIA VIRTUAL EM BIBLIOTECAS UNIVERSITÁRIAS
14 Passo 14AVALIAÇÃO E QUALIDADE DO SRV
A equipe responsável pela implementação do SRV deve, nessa etapa: 
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Realizar estatística de uso dos serviços;
Adequar o que for necessário no serviço, baseando-se nas respostas e opiniões
dos usuários e colaboradores.
monitorar suas opiniões a respeito de serviço;
Aplicar questionários aos usuários e colaboradores com o objetivo de :
monitorar suas necessidades a respeito do serviço;
supervisionar problemas e perguntas quanto ao serviço.
Mecanismos para o SRV3.1  
Com o avanço das Tecnologias da Informação e 
Comunicação (TIC), diversos são os mecanismos 
disponíveis para execução do SRV em bibliotecas 
universitárias, tanto os que possibilitam a 
comunicação  ass íncrona,  quanto  os  que 
possibilitam a comunicação síncrona.
A comunicação síncrona ocorre quando usuário e 
bibliotecário conectam-se de forma imediata através 
de dispositivos tecnológicos que permitem essa 
comunicação em tempo real (ACCART, 2012; ALA, 2017; IFLA, 
2002). Entre os mecanismos ou dispositivos que possibilitam esse tipo 
de comunicação destacam-se, conforme a IFLA (2002) e a ALA (2017):
Em contrapartida, a comunicação assíncrona 
ocorre quando não há conexão imediata entre 
usuário e o bibliotecário, demandando um 
tempo maior para resposta (ACCART, 2012; 
ALA, 2017; IFLA, 2002).
Entre os mecanismos ou dispositivos que possibilitam esse tipo
de comunicação destacam-se, conforme a IFLA (2002) e ALA (2017):
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Chat - dispositivo que permite a troca de mensagens
instantâneas por meio de conexão com a internet;
Whatsapp Business - aplicativo de mensagens 
instantâneas voltado para relações comerciais;
Hangouts - plataformas de comunicação
instantânea, disponíveis em determinados
provedores de e-mail.
E-mail - ferramenta de correio eletrônico, que permite a
troca de mensagens e informações;
FAQ (Frequently Asked Questions) - mecanismo que relaciona as perguntas
mais frequentes a respeito de determinado produto ou serviço;
Formulário - documento que pode ser preenchido e posteriormente enviado
tanto para questionamentos, quanto para respostas aos mesmos.
Caixa de texto intitulada 'Fale conosco' - mecanismo que permite o envio
de mensagens pelo próprio site que serão remetidas a e-mail específico.
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Além de utilizar esses mecanismos para implementação e disponibilização do SRV, a 
biblioteca pode ainda criar uma aba ou link específico em seu site intitulado 'Serviço de 
Referência' onde devem constar as informações sobre o serviço, bem como o meio de 
contato com a equipe de referência. Entre as informações que devem aparecer nessa aba 
ou link estão:
Uma vez implementado corretamente o serviço de referência virtual, deve-se seguir as 
orientações e diretrizes específicas para isso por meio da execução das ações descritas 
neste manual, tornando possível, então, a promoção da mediação da informação na 
biblioteca a partir do serviço de referência.
O SRV surge como alternativa para impulsionar e intensificar a atuação do serviço de 
referência na promoção da mediação da informação. Para isso, leva em consideração os 
avanços tecnológicos, a disponibilidade das TIC e a maior utilização dos usuários das 
ferramentas da web 2.0. O planejamento, execução e disponibilização desse serviço se faz 
possível através de padrões e diretrizes de instituições especializadas como a IFLA e a ALA, 
por exemplo.
A seguir, apresenta-se modelo de SRV para bibliotecas universitárias, tendo como base o 
exemplo da prototipagem modelar para Biblioteca Central da Universidade Federal de 
Sergipe.
Primeiro, no site da biblioteca, foi inserida dentro da aba 'Serviços' já existente, um link 
sobre o SRV, conforme a figura 2 a seguir:
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Definição do serviço;
Sua missão e objetivos;
As ações por ele ofertadas e uma breve
explanação sobre as mesmas;
As perguntas frequentes (FAQ);
Tutoriais de acesso e navegação;
A opção de contato com a equipe de
referência: chat; whatsapp business; 
hangouts; 'Pergunte ao Bibliotecário'
(semelhante ao 'Fale Conosco');
entre outras.
Modelo para o SRV3.2  
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Figura 2 – SRV na aba Serviços no site SIBIUFS
Figura 3 – SRV na aba Serviços no site SIBIUFS
Fonte: elaborado pela autora (2020).
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Fonte: elaborado pela autora (2020).
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Nesse link devem constar, conforme indicado pela IFLA (2002) e ALA ( 2 0 1 7 )  a 
definição, missão e objetivos do SRV, além da indicação dos meios de comunicação com a 
equipe de referência, conforme a figura 3:
O serviço SRV consiste no atendimento pessoal e personalizado aos 
usuários das bibliotecas da UFS, além da execução de outrasações de 
referência com a comunidade acadêmica.
Sua missão é promover a mediação da informação através das ações 
por ele executadas.
Seu objetivo é atender às necessidades informacionais dos usuários 
da UFS de forma eficaz, remota e de qualidade.
Dúvidas? Consulte a seção Perguntas Frequentes ou entre em contato
conosco através do ’’Pergunte ao Bibliotecário’’ ou utilize nossos
outros canais de comunicação.




Serviços de Referência Virtual
TELEFONE:
Figura 4 – 'Pergunte ao Bibliotecário': chat
Fonte: elaborado pela autora (2020).
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Nessa página, o link 'Pergunte ao Bibliotecário' deve remeter o usuário para um chat de 
atendimento, onde o mesmo terá acesso remoto e direto à equipe de referência, ou a um 
formulário de questionamentos, conforme as figuras 4 e 5:
Essas são as duas opções mais indicadas e utilizadas para o SRV em bibliotecas 
universitárias, mas outras alternativas podem ser implementadas, a depender dos 
recursos disponíveis e, principalmente, das necessidades dos usuários.
O serviço SRV consiste no atendimento pessoal e personalizado aos 
usuários das bibliotecas da UFS, além da execução de outrasações de 
referência com a comunidade acadêmica.
Sua missão é promover a mediação da informação através das ações 
por ele executadas.
Seu objetivo é atender às necessidades informacionais dos usuários 
da UFS de forma eficaz, remota e de qualidade.
Dúvidas? Consulte a seção Perguntas Frequentes ou entre em contato
conosco através do ‘Pergunte ao Bibliotecário’ ou utilize nossos
outros canais de comunicação.
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‘Pergunte ao Bibliotecário’
Olá, você está falando com
Larissa, bibliotecária do
SIBIUFS, em que posso
ajudar?
Me chamo Martha e gostaria
de informações à respeito
do tema Mediação da
informação.
Digite sua dúvida aqui
Figura 5 –'Pergunte ao bibliotecário': formulário
Fonte: elaborado pela autora (2020).
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Preencha o formulário abaixo, envio-nos





Em plena era digital, há 
q u e  s e  c o n s i d e r a r  o 
Serviço de Referência em sua 
modalidade virtual, não só como uma 
alternativa para a execução desse serviço, 
mas também como uma opção vantajosa, 
dinâmica e ágil  de atendimento às 
necessidades informacionais dos usuários 
das  b ib l iotecas  un ivers i tár ias  e  a 
consequente promoção da mediação da 
informação nesse ambiente.
Espera-se que esse manual auxilie as 
bibliotecas universitárias em sua busca 
contínua para ofertar melhores serviços e 
produtos aos seus usuários, colaborando
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com a implementação do Serviço de 
Referência Virtual nessas unidades. Os 
passos aqui listados tiveram como base os 
critérios e recomendações da ALA e da 
IFLA para o Serviço de Referência Virtual.
Considera-se que essas instituições 
trabalham continuamente de modo a 
orientar as bibliotecas em suas práticas e 
processos e para fornecer os subsídios 
necessários para que essas unidades 
possam ofertar serviços eficientes e de 
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